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SEÑORES MIEMBROS DEL JURADO; 
Presentamos la tesis titulada  “Gestión educativa y la  calidad de servicio en 
la I E N° 3037 - Gran Amauta-  San Martín de Porres, 2014”, en cumplimiento con 
el Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener 
el grado de Magister en Gestión pública. 
La presente investigación realizada es de tipo descriptivo – correlacional, 
donde se busca hallar la relación entre la variable Gestión educativa y la Calidad 
de servicio. Está estructurada en cuatro capítulos. En el primero se expone el 
planteamiento del problema. En el capítulo dos se presenta el marco teórico, las 
concepciones fundamentales con respecto a las variables en estudio. En el tercer 
capítulo se muestra el desarrollo de la metodología de la investigación. El cuarto 
capítulo está dedicado a la presentación y análisis de resultados. Finalizando con 
las conclusiones, recomendaciones a las que se llegó luego del análisis de las 
variables del estudio, finalizando con referencias bibliográficas y anexos. 
Esperamos, pues, que nuestro trabajo sirva de referencia para estudios 
posteriores que puedan abordar con mayor profundidad el problema de esta 
investigación. 
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Esta investigación titulada “Gestión educativa y la  calidad de servicio en la I E N° 
3037 - Gran Amauta- San Martín de Porres, 2014” tuvo como objetivo  general 
determinar la relación entre las variables Gestión educativa y la  Calidad de 
servicio.  
La investigación es de tipo descriptiva y correlacional, la muestra estudiada fue de 
130 personas dedicadas a la actividad educativa y usuarios de la educación, para 
conocer si la Gestión educativa se relaciona con la  Calidad de servicio, para ello 
se utilizó el muestreo probabilístico estratificado simple. Para la recolección de la 
información se utilizó la técnica de encuesta  a través de una ficha de cuestionario 
tipo Likert, el cual constó de 12 preguntas cerradas referentes a la Gestión 
educativa y 12 preguntas con respecto a la  Calidad de servicio. 
Los resultados obtenidos mediante la prueba de correlación de Rho de Spearman, 
de acuerdo a los resultados obtenidos, concluyó  que existe un nivel de 
correlación muy significativa entre la Gestión educativa y la  Calidad de servicio. 
 
Palabras Claves: Gestión educativa, proyecto educativo institucional, plan anual 














This research entitled "Educational Management and the quality of service in IEN ° 
3037 - Great Amauta- San Martin de Porres, 2014" The general objective was to 
determine the relationship between  Education Management and Quality of 
Service variables. 
The research is descriptive and correlational, the sample was 130 persons 
engaged in educational activity and education users to know if the Education 
Management relates to quality of service, for that stratified probability sampling 
simply was used. For The collection of information the survey technique was used 
through a Likert questionnaire sheet, which consisted of 12 closed questions 
concerning the Education Management and 12 questions regarding to the quality 
of service.  
The results obtained by Rho of Spearman correlation test, according to the results, 
it concluded that there is a significant level of correlation between educational 
management and Quality of Service.  
 
Keywords: Education Management, education project, annual work plan, curricular 












A nivel del sistema educativo nacional se percibe múltiples deficiencias en la 
Gestión Educativa. La mayoría de los Directores, en el ejercicio de sus 
labores administrativas,  incurren en acciones en contra de la normatividad 
perjudicando de manera directa a la institución a su cargo. Esto se produce 
por  los constantes  cambios  en las direcciones de los centros educativos, 
también por  falta de actualización, escaza orientación, deficiente 
coordinación entre las instancias administrativas y bajo nivel de 
conocimiento  científico sobre la gestión educativa por parte de los directores 
y subdirectores.  La gestión educativa que ejercen los directores lo realiza 
sin bases científicas de la administración, cada directivo  orienta sus 
acciones en forma convencional, personal e individual, sin criterios de 
planificación  y acción de conjunto, como corresponde en estos tiempos de 
globalización tecnológica y de comunicación. Las instituciones están 
funcionando en forma desarticulada, cada uno desarrolla sus propósitos sin 
considerar las necesidades y el desarrollo regional o local. A nivel de la 
unidad de gestión local se han constituidos Redes de Coordinación entre las 
instituciones educativas, pero no se obtienen resultado concretos.  
Sobre administración educativa, existen múltiples diagnósticos  y estudios 
que demuestran la inexistencia  de un adecuado instrumento  de Gestión 
Educativa, actualizado y sistematizado por todos los actores de la institución, 
con lo cual se planifica, se ejecuta y se evalúa los logros institucionales, así 
como también, los objetivos propuestos en la Ley de Educación y en el 
Diseño Curricular Nacional, acorde a sus atribuciones y funciones.   
Una de las causas fundamentales de la pésima gestión educativa es  que 
los líderes pedagógicos, generalmente asumen sus funciones por 
encargatura temporal, lo cual no permite dar continuidad al  Plan Anual de 
Trabajo que tiene una aplicabilidad de no menor de cinco años. Cuando se 
cambia al director de la institución educativa, este  prefiere elaborar otro 
Plan Anual de Trabajo de acuerdo a su visión, punto de vista y de acuerdo al 
su estilo de trabajo, generando malestar, desconfianza de los padres de 
familia. Como se produce constantes cambios, tampoco  se da continuidad 
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al Proyecto Curricular Institucional, no se cumple el  monitoreo en el aula. 
Cada docente sistematiza y desarrolla el Proyecto Curricular de Aula, sus 
unidades  y sesiones de aprendizaje de manera individual, cuando estas se 
deben elaborar coordinadamente. Esta realidad se agudiza cuando cada 
docente adopta su propio  estilo  de trabajo,  asumen diferentes maneras de 
aplicar los instrumentos y herramientas de pedagógico, generando un 
trabajo desarticulado, el cual  repercute negativamente en la gestión 
educativa y, desde luego, ocasionando el deterioro de la calidad de servicios  
en las instituciones educativas. Lo más preocupante es que los planes 
estratégicos que se trazan a nivel de la institución no se puede concretizar 
por los cambios constantes de las normas,  por el bajo nivel de los líderes 
educativos y los cambios de  dirección que producen intempestivamente. 
Para el desarrollo sostenido de una gestión educativa, según el marco 
teórico, es necesario  contar con líderes pedagógicos que estén bien 
capacitados en administración educativa con lo cual se garantiza el 
mejoramiento continuo de la institución educativa, mejores resultados y 
competitividad en el mercado donde pertenecen las instituciones educativas.  
Por otra parte, las instituciones deben analizar los procesos utilizados, de 
manera que si existe algún inconveniente pueda mejorarse o corregirse; 
como resultado de la aplicación de esta técnica puede promoverse el 
crecimiento de las organizaciones hasta llegar a ser competitivos y logra un 
nivel adecuado de la calidad de servicio educativo. 
Las instituciones educativas son organizaciones únicas en cuanto a su 
particular naturaleza, que trabajan con personas, entre personas y para 
personas, y pueden beneficiarse de la autoevaluación para definir sus 
puntos fuertes y áreas de mejora, incluirlos en sus planes y trabajar por su 
mejora, con la aplicación de este modelo se posibilita óptimos resultados. 
P ara analizar la gestión educativa, hemos decidido abordar la evaluación de 
la calidad educativa a partir de uno de sus ámbitos, los servicios educativos, 
medidos a través de la gestión de calidad de los mismos. Entre los modelos 
contemporáneos para evaluar integralmente el progreso alcanzado por las 
organizaciones e instituciones en su gestión, el más generalizado es el 
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Modelo de Gestión de Calidad, Fundación Europea de Gestión de la Calidad 
de Excelencia (EFQM). 
Lo esencial del Modelo Fundación Europea de Gestión de la Calidad de 
Excelencia, adaptada a los centros educativos en cuanto a los beneficios del 
servicio de la educación, en los profesores, personal administrativo y 
servicio, y los resultados en la sociedad se consiguen mediante el liderazgo 
que impulse la planificación y la estrategia de la institución educativa y la 
gestión de su personal, de sus recursos, hacia la consecución de la mejora 
permanente de sus resultados educativos, en lo académico, lo 
administrativo, en la disciplina, entre otros. 
La Institución Educativa N°  3037 - Gran Amauta- del distrito de San Martín 
de Porras, bajo la administración de  la Unidad de Gestión Local N° 02, inició 
sus servicios el  25 de mayo 1955. En el año 2011 fue  incorporado a las 
instituciones emblemática, mediante RM N° 0343-2011-ED. La población 
escolar lo constituyen 2100 alumnos distribuidos en EBR, Primaria y 
Secundaria , en total los servidores son 129, entre directivos, docentes y 
personal de servicio. 
La instituciónn educativa N° 3037, Gran Amauta, de San Martín de Porras, 
debería funcionar como una empresa de servicios para contribuir al 
desarrollo local  y distrital,  como empresa educativa su propósito sería el 
camino hacia la excelencia.  En los últimos años, el mundo vive un proceso 
de cambio acelerado y de competitividad global, en una economía cada vez 
más liberal, marco que hace necesario un cambio total de enfoque en la 
gestión de las organizaciones.  En esta etapa de cambios, las empresas en 
general,  las instituciones educativas  en particular, buscan elevar índices de 
productividad, lograr mayor eficiencia y brindar un servicio de calidad, lo que 
está obligando a que los lideres educativos adopten modelos de 
administración participativa, tomando como base central al elemento 
humano, desarrollando el trabajo en equipo, para alcanzar la competitividad 
y responder de manera idónea la creciente demanda de productos de 
óptima calidad y de servicios a todo nivel. 
 
